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ABSTRAKSI 
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NIM  : 201610110311200 
Judul  : PENYELESAIAN PENGADUAN KONSUMEN 
LEMBAGA JASA KEUANGAN PERBANKAN DI 
OTORITAS JASA KEUANGAN KOTA 
SURABAYA (Studi di Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 
kota Surabaya) 
Pembimbing  : Dr. Herwastoeti, S.H., M.Si 
 Sofyan Arief, S.H., M.Kn 
 
Pemberlakuan UU OJK telah membawa harapan dan kepastian hukum 
terhadap pelaksanaan kegiatan di sektor jasa keuangan. OJK merupakan lembaga 
independen dan bebas dari campur tangan pihak lain, yang mempunyai fungsi, 
tugas dan wewenang pengaturan, pengawasan, pemeriksaan dan penyidikan 
kegiatan di sektor jasa keuangan. Tulisan ini bertujuan untuk mengetahui 
mekanisme dan bentuk dari penyelesaian atas pengaduan konsumen kepada 
Lembaga Jasa Keuangan perbankan di Otoritas Jasa Keuangan Kota Surabaya. 
Adapun metode penulisan ini adalah menggunakan metode penelitian secara 
sosiologis dengan teknik pengumpulan data di lakukan dengan 2 (dua) cara 
Wawancara dan Studi Kepustakaan. Penulis melakukan penelitian di OJK 
Surabaya, karena pusat seluruh OJK di Jawa Timur adalah OJK Surabaya, 
Surabaya adalah Kota Terbesar Kedua di Indonesia sehingga permasalahan 
perbankan di Jawa Timur cukup kompleks. Mekanisme pengaduan di OJK Kota 
Surabaya dapat dilkukan melalui beberapa media yaitu melalui surat, email, 
telepone, online, dan walk-in cara tersebut dimaksudkan untuk memudahkan 
konsumen untuk melakukan pengaduan di OJK Kota Surabaya. Penanganan 
pengaduan di OJK Kota Surabaya lebih banyak diselesaikan melalui mediasi 
dikarenakan mediasi merupakan penyelesaian yang mengutamakan kesepakatan 
bersama. Apabila penyelesaian di OJK Kota Surabaya tidak mencapai kata 
sepakat maka OJK Kota Surabaya merekomendasikan untuk diselesaikan melalui 
LAPSPI. Kesimpulan dan saran dari penulisan ini adalah penyelesaian pengaduan 
sengketa yang dilakukan di OJK Kota Surabaya sesuai dengan peraturan yang 
berlaku. Penyelesaian melalui LAPSPI jarang dilakukan dikarenakan banyak 
dikarenakan penyelesaian aduan melalui LAPSPI hanya terdapat di pusat/di 
Jakarta saja sehingga pelaksanaan penyelesaian aduan yang diatur dalam POJK 
Nomor 1/POJK.07/2014 tentang Lembaga Alternatif Penyelesaian Sengketa di 
Sektor Jasa Keuangan belum dapat berjalan secara maksimal. Atas hasil analisa 
tersebut aduan yang ada pada tiap-tiap lembaga keuangan harus segera 
ditindaklanjuti secara aktif oleh tiap lembaga keuangan sehingga setiap aduan 
dapat segera terselesaikan dengan waktu yang relatif singkat. Serta harus segera 
dibentuk lembaga LAPSPI yang berkantor di daerah-daerah setidaknya di tiap-tiap 
provinsi Negara Republik Indonesia. 
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The enactment of the OJK Law has brought hope and legal certainty towards the 
implementation of activities in the financial services sector. OJK is an 
independent institution and is free from interference from other parties, which has 
the functions, duties and authority of regulating, supervising, examining and 
investigating activities in the financial services sector. This paper aims to find out 
the mechanism and form of the settlement of consumer complaints to the banking 
financial services institutions at the Surabaya City Financial Services Authority. 
The writing method is to use a sociological research method with data collection 
techniques carried out in 2 (two) ways of Interview and Literature Study. The 
author conducted research at OJK Surabaya, because the center of all OJK in 
East Java is OJK Surabaya, Surabaya is the Second Largest City in Indonesia so 
that banking problems in East Java are quite complex. Complaints mechanism at 
Surabaya City OJK can be done through several media, namely by mail, email, 
telephone, online, and walk-in. This method is intended to facilitate consumers to 
make complaints at OJK Surabaya City. The handling of complaints in OJK 
Surabaya City is mostly resolved through mediation because mediation is a 
solution that prioritizes collective agreements. If the settlement at Surabaya City 
OJK does not reach an agreement, the Surabaya City OJK recommends that it be 
resolved through LAPSPI. Conclusions and suggestions from this paper are the 
resolution of disputes made in the Surabaya OJK in accordance with applicable 
regulations. Settlement through LAPSPI is rarely done because there are many 
due to settlement of complaints through LAPSPI only in the center / in Jakarta 
alone so that the implementation of complaint resolution as stipulated in POJK 
Number 1 / POJK.07 / 2014 concerning Alternative Institutions for Dispute 
Resolution in the Financial Services Sector has not been able to run optimally. 
Based on the results of the analysis, complaints that exist in each financial 
institution must be actively followed up by every financial institution so that each 
complaint can be resolved in a relatively short time. And LAPSPI institutions must 
be established with offices in regions at least in each province of the Republic of 
Indonesia. 
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